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Abstract 
The purpose of this research is to influence preferential treatment and interpersonal 
communication to behavioral loyalty at BRI Syariah Central Java with relationship 
satisfaction as intervening variable. The population used is all priority customers of BRI 
Syariah Semarang by 132 respondents. The analysis tool is Partial Least Square. 
The result of inner model test shows that preferential treatment and interpersonal 
communication have positive significant effect on relationship satisfaction and behavioral 
loyalty. Relationship satisfaction has a positive and significant effect on behavioral loyalty. 
Relationship satisfaction can not be an intervening variable between preferential treatment 
to behavioral loyalty. The result of the mediation test shows that relationship satisfaction 
is not able to be the intervening variable between preferential treatment to behavioral 
loyalty. Thus preferential treatment only affect the behavioral loyalty does not have to 
through relationship satisfaction. Relationship satisfaction can be an intervening variable 
between interpersonal communication to behavioral loyalty, giving understanding that the 
more effective interpersonal communication, the communication will facilitate the 
interaction because the information conveyed can be accepted easily, so the customer will 
feel satisfaction and it will certainly have an impact on customer behavior using the bank. 
Keywords:   preferential relationshipcommunication,treatment, interpersonal
satisfaction and behavioral loyalty. 
Abstraksi 
 Tujuan penelitian ini adalah untuk mempengaruhi perlakuan preferensial dan 
komunikasi interpersonal terhadap loyalitas perilaku pada BRI Syariah Jawa Tengah 
dengan kepuasan hubungan sebagai variabel intervening. Populasi yang digunakan adalah 
seluruh nasabah prioritas BRI Syariah Semarang sebanyak 132 responden. Alat analisisnya 
adalah Partial Least Square. 
Hasil uji inner model menunjukkan bahwa perlakuan preferensial dan komunikasi 
interpersonal berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan hubungan dan loyalitas 
perilaku. Kepuasan hubungan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
perilaku. Kepuasan hubungan tidak bisa menjadi variabel intervening antara perlakuan 




istimewa terhadap kesetiaan perilaku. Hasil uji mediasi menunjukkan bahwa kepuasan 
hubungan tidak dapat menjadi variabel intervening antara perlakuan preferensial dengan 
kesetiaan perilaku. Jadi perlakuan istimewa hanya mempengaruhi kesetiaan perilaku tidak 
harus melalui kepuasan hubungan. Kepuasan hubungan dapat menjadi variabel intervening 
antara komunikasi interpersonal dengan kesetiaan perilaku, memberikan pemahaman 
bahwa komunikasi interpersonal yang lebih efektif, komunikasi akan memfasilitasi 
interaksi karena informasi yang disampaikan dapat diterima dengan mudah, sehingga 
pelanggan akan merasa puas dan pasti akan memiliki berdampak pada perilaku pelanggan 
menggunakan bank. 





Latar Belakang Masalah 
Persaingan yang ketat pun terjadi 
dalam perkembangan sektor perbankan 
ini. Dengan persaingan tersebut setiap 
bankdiharuskan untuk berlomba-lomba 
dalam memberikan pelayanan yang 
terbaik kepada nasabahnya, baik secara 
kualitas yang berorientasi pada kepuasan 
pelanggan atau nasabah (customer 
satisfaction) maupun secara kuantitas 
yaitu dengan menambahkan jenis jasa  
yang dianggap sesuai dengankeinginan 
nasabahnya.  
Berdasarkan hasil observasi dengan 
pihak BRI (Bank Rakyat Indonesia) yang 
bergerak dibidang jasa keuangan. Salah 
satu faktor penting dalam hal pelayanan 
kepada nasabah yaitu tertuang dalam visi 
dari BRI untuk menjadi bank syariah 
yang mengutamakan kepuasan para 
nasabahnya dengan baik. Dengan misi 
antara lain; 1). Menjalankan aktivitas 
perbankan secara baik dengan tetap 
mengedepankan pelayanan untuk usaha 
mikro kecil dan menengah guna 
meningkatkan ekonomi masyarakat; 2). 
Memberikan pelayanan prima melalui 
SDM yang profesional dan teknologi 
informasi dengan melaksanakan 
manajemen risiko yang sangat baik; 3). 
Memberikan keuntungan dan manfaat 
yang optimal kepada pihak-pihak yang 
berkepentingan. 
Selain itu, visi dan misi BRI 
menuntut para karyawan BRI untuk 
melakukan pelayanan pada kepercayaan 
nasabah sehingga mutu pelayanan 
terhadap nasabah menjadi faktor yang 
sangat menentukan keberhasilan bisnis 
perbankan ini. Dalam meningkatkan 
mutu pelayanan BRI dibutuhkan 
kemampuan komunikasi yang baik dan 
dibutuhkan karyawan yang komunikatif. 
Salah satu gaya komunikasi yang dapat 
diterapkan adalah komunikasi 
interpersonal. 
Berdasarkan top brand dari 
beberapa Bank Syariah di Kota Semarang 
sebagai barometer bank syariah lainnya 
menunjukkan bahwa BRI Syariah terus 
mengalami penurunan, terutama pada 3 
tahun terakhir antara tahun 2015 hingga 
2017 bila dibandingkan dengan beberapa 
bank syariah lainnya. Dengan demikian 
BRI Syariah menarik untuk dilakukan 
penelitian. Untuk itulah penting bagi BRI 
Syariah untuk mengevaluasi dalam 
memberikan layanan. Bank syariah 
adalah badan usaha yang melakukan 
transaksi dari pihak yang debitur kepada 
kreditur berdasarkan prinsip-prinsip 
agama Islam, di antara prinsip-prinsip 
tersebut diantaranya adalah tidak 
diperbolehkannya pihak perbankan 




memberikan bunga. Semakin ketatnya 
persaingan antara bank syariah dan bank 
konvensional, bank syariah dituntut 
untuk memiliki kinerja keuangan yang 
baik. Pelayanan salah satu sisi penting 
yang harus ditingkatkan oleh bank 
syariah. Pelayanan diberikan dengan cara 
meningkatkan kualitas pelayanan, 
sehingga loyalitas pelanggan semakin 
meningkat. 
Hal yang melatarbelakangi 
permasalahan berbagai upaya dilakukan 
oleh pihak manajemen bank syariah 
dalam meningkatkan loyalitas nasabah 
prioritas, akan tetapi hal tersebut belum 
menunjukkan hal yang sesuai dengan 
ekspektasi pihak manajemen bank. 
Berdasarkan hasil wawancara dan 
temuan di lapangan menunjukkan bahwa 
penyebab menurunnya loyalitas nasabah 
disebabkan karena beberapa faktor, 
diantaranya kurang adanya perlakuan 
dari pihak manajemen bank terhadap para 
nasabah prioritas, seperti keluhan 
terhadap lambatnya pelayanan customer 
service, antrian nasabah yang kurang 
cepat berjalan akibat kurangnya jumlah 
teller, fasilitas kantor untuk pelanggan 
yang minim, penjelasan yang kurang 
pada produk yang ditawarkan, 
permasalahan transfer antar bank yang 
terkadang masih belum cepat, fasilitas 
ATM yang sering mengalami masalah 
dan banyak yang lainnya. Temuan 
lainnya juga karena kurangnya 
komunikasi interpersonal dari pihak 
karyawan terhadap para nasabah. 
Preferential treatment menurut 
Hennig-Thurau et al., (2002) merupakan 
bentuk perlakuan istimewa berupa 
pelayanan berbeda yang diberikan 
kepada pelanggan. Penelitian ini 
dilakukan pada perbankan, sehingga 
perusahaan dituntut agar dapat 
memberikan pelayanan agar pelanggan 
nantinya mendapatkan pengalaman yang 
berbedaketika menggunakan jasa di 
perusahaan tersebut. Hal ini karena 
preferential treatment dapat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan 
berdampak pada loyalitas pelanggan. 
Guna mempertahankan pelanggan 
dan untuk meningkatkan jumlah 
pelanggan, makasetiap perusahaan harus 
mempunyai hubungan yang baik dengan 
pelanggannya. Penelitian difokuskan 
pada kualitas komunikasi interpersonal 
yang dimiliki oleh perusahaan kepada 
pelanggan. Kualitas komunikasi 
interpersonal tersebut diharapkan dapat 
menciptakan kepuasan bagi para 
pelanggan yang selanjutnya akan tumbuh 
menjadi loyalitas. Ketidakpuasan 
nasabah akan muncul jika dalam 
kenyataannya tidak memenuhi sesuai 
dengan ekspektasi nasabah. 
Ketidakpuasan dapat ditunjukkan dengan 
adanya keluhan dan complain yang 
diberikan kepada perusahaan. Untuk 
itulah penting bagi perusahaan untuk 
selalu melakukan komunikasi secara 
interpersonal guna memenuhi kepuasan 
para nasabahnya. Hal tersebut sesuai 
pernyataan Cangara (2009) bahwa 
komunikasi interpersonal merupakan 
proses antara dua orang atau lebih guna 
membentuk atau melakukan pertukaran 
informasi antara satu dengan lainnya, 
sehingga pada akhirnya menimbulkan 
saling pengertian yang lebih mendalam.  
Komunikasi interpersonal adalah 
komunikasi yang dilakukan secara tatap 
muka antar orang-orang yang 
memungkinkan sehingga dapat 
menangkap reaksi secara langsung, baik 
secara nonverbal maupun verbal. Agar 
perusahaan mencapai tujuan 
maksimalnya, semua karyawan akan 
dibekali skill komunikasi interpersonal 
yang berkualitas. Karena apabila hasil 
yang diperoleh tidak sesuai dengan 
harapan pelanggan maka ketidakpuasan 




akan timbul. Semakin tinggi tingkat 
komunikasi interpersonal dilakukan, 
maka semakin menambah kepuasan 
nasabah yang pada akhrinya 
menimbulkan perilaku para nasabahnya 
untuk tetap loyal pada perusahaan 
tersebut. Dalam hal ini bagian terpenting 
adanya komunikasi antar pribadi adalah 
komunikasi nonverbal yaitu komunikasi 
yang disampaikan tanpa kata-kata. Suatu 
komunikasi yang paling memiliki arti 
bukanlah secara lisan maupun tertulis. 
Informasi yang diberikan melalui 
komunikasi akan lebih efektif untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen. 
Penelitian yang dilakukan Musriha 
(2009) menunjukkan jika kualitas 
komunikasi berpengaruh terhadap 
loyalitas dan kepuasan nasabah. 
Penelitian tentang behavioral 
loyalty telah banyak dilakukan oleh 
peneliti terdahulu, seperti penelitian 
Doaei (2011) bahwa preferential 
treatment tidak berpengaruh terhadap 
behavioral loyalty. Hasil penelitian 
Prayogo dkk (2015) dalam penelitian 
menunjukkan bahwa preferential 
treatment berpengaruh terhadap 
behavioral loyalty. Hennig-Thurau et al., 
(2002) menjelaskan bahwa bentuk 
perlakuan istimewa berupa pelayanan 
berbeda yang diberikan kepada 
pelanggan akan mempengaruhi perilaku 
loyalitas pelanggan.  
Hasil penelitian Doaei (2011) 
menunjukkan bahwa relationship 
satisfaction  berpengaruh terhadap 
behavioral loyalty, sedangkan Thurau et 
al (2001) menunjukkan bahwa 
relationship satisfaction justru tidak 
berpengaruh terhadap behavioral loyalty. 
Penelitian Navarro et al. (2004), 
Ardyansyah (2007), Yen and Gwinner 
(2003); Hennig-Thurau et al. (2002); 
Yen, Liu, and Tuan (2009); Prayustika 
dan Adriani (2010); Semadi et al. (2010). 
Hasil riset keseluruhan mengemukakan 
bahwa secara signifikan kepuasan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. Kepuasan dan loyalitas saling 
berhubungan ketika konsumen mencapai 
tingkat kepuasan tertinggi yang nantinya 
akan menimbulkan ikatan emosi dan 
komitmen jangka panjang dengan merek 
perusahaan. Dari konsep itulah yang 
menunjukkan adanya pengaruh kepuasan 
terhadap kesetiaan konsumen 
Penelitian oleh Doaei (2011) 
menunjukkan preferential treatment 
tidak berpengaruh terhadap relationship 
satisfaction sedangkan penelitian oleh 
Thurau et al. (2001) menyatakan bahwa 
preferential treatment berpengaruh 
terhadap relationship satisfaction. 
Penelitian yang dilakukan oleh Ardyansyah 
(2007); Penelitian Prayustika dan Andriani 
(2010) yang meneliti mengenai pengaruh 
preferential treatment terhadap kepuasan 
pelanggan ternyata berpengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan latar belakang yang 
telah diuraikan diatas, maka 
permasalahan dalam penelitian ini adalah 
bagaimana upaya yang dilakukan oleh 
pihak manajemen BRI Syariah dalam 
meningkatkan behavioral loyalty. 
Dengan permasalahan tersebut, 
pertanyaan yang diajukan dalam 
penelitian ini adalah bagaimana pengaruh 
preferential treatment dan interpersonal 
communication terhadap loyalitas 
pelanggan dengan relationship 
satisfaction sebagai variabel intervening 
pada BRI Syariah Semarang? 
 
II. KAJIAN PUSTAKA 
Behavioral Loyalty 
Loyalitas merupakan perilaku dari 
pengambilan keputusan untuk melakukan 
pembelian secara terus menerus terhadap 
barang atau jasa suatu perusahaan yang 
dipilih (Griffin, 2005) dan menurut 
Lovelock & Wirtz (2011), loyalitas 




merupakan sebuah kata yang digunakan 
untuk menggambarkan pelanggan untuk 
terus berlangganan perusahaan dalam 
jangka panjang, sedangkan menurut 
Oliver dalam Vanessa Gaffar (2007), 
loyalitas pelanggan adalah komitmen 
secara mendalam untuk melakukan 
pembelian ulang produk atau jasa terpilih 
secara konsisten di masa yang akan 
datang.  
Bendapudi & Berry dalam Tjiptono 
(2011) berpendapat loyalitas pelanggan 
sebagai respon untuk memegang teguh 
komitmen yang mendasari kontinuitas 
relasi dan biasanya tercermin dalam 
pembelian berkelanjutan dari penyedia 
produk atau jasa yang sama atas dasar 
dedikasi maupun kendala paragmatis dan 
Rahmayanty (2010) menyatakan bahwa 
loyalitas adalah tentang persentase dari 
orang yang pernah membeli dalam 
kerangka waktu tertentu dan melakukan 
pembelian ulang sejak pembelian yang 
pertama. 
Menurut Jill Griffin (2002) dalam 
Prayoga (2015) menjelaskan bahwa 
perilaku loyalitas dapat diukur dengan 
melakukan pembelian secara teratur dan 
berulang secara teratur, membeli produk/ 
jasa antar lini (pilihan utama), 
menunjukan kekebalan dari pesaing 
(tidak akan beralih) serta 
merekomendasikan kepada orang lain 
atas produk yang ditawarkan 
Berdasarkan definisi-definisi dapat 
disimpulkan bahwa perilaku loyalitas 
meliputi kemungkinan pembelian lebih 
lanjut atau perubahan perjanjian layanan, 
atau sebaliknya seberapa besar 
kemungkinan pelanggan beralih kepada 
merek lain atau penyedia layanan lain. 
Indikator yang digunakan adalah 
menggunakan kembali, pilihan utama, 
tidak akan beralih dan 
merekomendasikan positif kepada pihak 
lain (Prayoga, 2015). 
 
Relationship Satisfaction 
Relationship satisfaction diartikan 
sebagai pelanggan terhadap evaluasi 
kognitif dan afektif berdasarkan 
pengalaman pribadi terkait dengan semua 
pengalaman yang pernah dilakukan 
(Storcbaca, et.al, 1994). Lebih lanjut 
Kotler dan Amstrong (2010) 
mendefinisikan relationship satisfaction 
sebagai proses dalam menciptakan, 
mempertahankan dan meningkatkan 
hubungan-hubungan yang kuat 
berdasarkan pengalaman yang dilakukan 
pelanggan. Selain merancang strategi 
baru untuk menarik pelanggan baru dan 
menciptakan transaksi dengan pelanggan, 
perusahaan terus menerus sedang 
berjuang mati-matian dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan guna 
mempertahankan pelanggan yang ada 
dan membangun relasi jangka panjang. 
Pengenalan setiap pelanggan secara lebih 
detail dengan menciptakan komunikasi 
dua arah dengan mengelola hubungan 
yang menguntungkan. 
Adapun indikator-indikator dari 
relationship satisfaction dalam penelitian 
ini adalah (Hong dan Yang, 2009) antar 
lain merasa senang bertransaksi di 
perusahaan, merasa terpenuhi kebutuhan 
dan keinginan dalam menggunakan jasa, 
dan nyaman dan puas dengan pelayanan 




 Hennig-Thurau et al. (2002) 
mengemukakaan special treatment 
benefits merupakan kombinasi dari 
keuntungan secara ekonomis maupun 
keuntungan customization bagi 
pelanggan. Customization yang dapat 
diartikan bahwa pelanggan mendapat 




harga yang berbeda dan penawaran 
produk yang diberikan kepadanya tidak 
didapat oleh semua pelanggan secara 
umum karena dalam konteks ini 
pelanggan selalu berharap mereka 
mendapatkan keuntungan secara 
finansial. 
Preferential treatment lebih 
menjelaskan sebagai suatu pendekatan 
baru yang dilakukan oleh perusahaan 
dalam mengelola hubungan dengan 
pelanggan pada level bisnis,yaitu dengan 
memaksimumkan faktor komunikasi 
pemasaran melalui pengelolaan berbagai 
kontak yang berbeda dengan pelanggan. 
Pendekatan preferential treatment lebih 
memungkinkan untuk mempertahankan 
pelanggan dengan baik dan memberikan 
nilai tambah secara terus menerus kepada 
pelanggan, sehingga dapat memberikan 
keuntungan yang berkelanjutan 
(Kusmayadi, 2006). 
Implementasi preferential 
treatment memberikan dampak bagi 
korporasi seperti akan memungkinkan 
untuk memperoleh keseimbangan dalam 
bagaimana menggunakan sumber daya 
untuk pemasaran agar mendapat nilai 
lebih pada segmen tertentu, 
meningkatkan interaksi pelanggan yang 
akan mendukung pengalaman branding 
pada pelanggan, mendongkrak 
produktivitas penjualan melalui 
pemetaan proses menggunakan teknologi 
baru, menetapkan tujuan penjualan dan 
menentukan reward untuk 
pencapaiannya, fokus pada gab antara 
harapan pelanggan dan pengalaman 
layanan saat ini, dengan menggunakan 
alat analisis akan dapat ditingkatkan 
pemahaman organisasi tentang 
pelanggan. 
Indikator yang digunakan adalah 
sebagai berikut (Prayoga, 2015) antara 
lain prioritas dalam list (perlakuan 
terhadap pelanggan istimewa), potongan 
harga yang diberikan perusahaan baik 
produk maupun jasa, layanan yang 
berbeda dibandingkan dengan yang lain, 
pelayanan yang lebih lengkap 
dibandingkan dengan yang lain 
 
Interpersonal Communication 
Semadi dkk (2012) menyatakan 
bahwa komunikasi interpersonal 
merupakan suatu proses pengiriman dan 
penerimaan pesan dua orang atau diantara 
kelompok kecil orang orang dengan efek 
dan beberapa umpan balik seketika.  
Devito (2005) menyatakan agar 
komunikasi interpersonal berlangsung 
dengan efektif, maka ada beberapa aspek 
yang harus diperhatikan oleh para pelaku 
komunikasi interpersonal antara lain: 1) 
Keterbukaan (Openness), kualitas 
keterbukaan terdiri dari tiga aspek yaitu: 
a) Komunikator interpersonal yang 
efektif. Orang harus membukakan semua 
riwayat hidupnya dan harus ada 
kesediaan untuk membuka diri. b.) 
Kesediaan komunikator untuk bereaksi 
secara jujur. Orang yang diam, tidak 
kritis, dan tidak tanggap pada umumnya 
merupakan peserta percakapan yang 
menjemukan.Keterbukaan dengan cara 
bereaksi secara spontan terhadap orang 
lain. c) Terbuka. Terbuka dalam 
pengertian ini adalah mengakui perasaan 
dan pikiran yang dilontarkan dan anda 
bertanggungjawab atasnya. 2) Empati 
(Empathy) yakni kemampuan untuk 
mengetahuiapa yang sedang dialami 
orang lain, sedangkan berempati adalah 
merasakan sesuatu seperti orang yang 
mengalaminya. 
Menurut Weningtyas dan Suseno 
(2012) bahwa interpersonal 
communication dapat diukur antara lain 
keterbukaan, empati, sikap mendukung 
dan kesetaraan. 




Kerangka Teoritis dan 
Pengembangan Hipotesis 
Pengaruh Preferential Treatment 
terhadap Relationship Satisfaction 
Menurut Zeithaml et al. (2006) 
perlakuan istimewa adalah pemberian 
harga spesial maupun perlakuan khusus 
yang tidak diterima oleh pelanggan 
kebanyakan.Meskipun manfaat 
perlakuan istimewa dapat dijadikan 
sebagai unsur kritis untuk membentuk 
loyalitas pelanggan, namun hal ini 
dianggap kurang penting bagi pelanggan 
secara keseluruhan. 
Preferential treatment merupakan 
sebuah bentuk perlakuan istimewa bagi 
pelanggan berupa pelayanan yang 
berbeda dari pelanggan lain pada 
umumnya (Hennig-Thurau et al., 2002). 
Penelitian yang dilakukan oleh 
Ardyansyah (2007); Prayustika dan 
Andriani (2010) yang meneliti mengenai 
pengaruh preferential treatment terhadap 
kepuasan pelanggan Balibeach Golf 
Curse menunjukkan bahwa konstruk 
preferential treatment secara signifikan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan.  
H1: Preferential treatment berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
relationship satisfaction. 
 
Pengaruh Variabel Interpersonal 
Communication terhadap Relationship 
Satisfaction 
Devito (2005), mendefinisikan 
interpersonal communication sebagai 
proses pengiriman dan penerimaan pesan 
dua orang atau diantara kelompok kecil 
orang orang dengan efek dan beberapa 
umpan balik seketika. Konsumen akan 
produk maupun jasa tidak henti-hentinya 
lebih merasakan kepuasan dengan 
karyawan berkompetisi untuk membuat 
konsumennya yang memiliki 
kemampuan dalam teknik tetap setia pada 
produknya dan tidak berinteraksi dengan 
orang lain dan berpaling ke produk lain. 
Salah satu kiat yang mempunyai 
kemampuan dalam persepsi diyakini oleh 
pemasar untuk meraih hal sosial agar 
mampu membaca perasaan, tersebut 
adalah dengan menciptakan sistem sikap, 
dan keyakinan konsumen. Kotler dan 
Armstrong (1999) menyatakan bahwa 
dengan interaksi terjadi melalui kontak 
komunikasi dengan 
pelanggan.perusahaan harus bisa 
menciptakan kontak komunikasi pada 
yang dirasakan (perceived performance) 
kepada pelanggan secara baik karena 
berpengaruh dengan harapan 
(expectation). 
Menurut Weningtyas dan Suseno 
(2012) komunikasi interpersonal dan 
kualitas pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Komunikasi interpersonal dan 
kualitas pelayanan semakin tinggi maka 
semakin tinggi pula kepuasan konsumen. 
Karyawan yang memiliki ketrampilan 
berkomunikasi interpersonal yang cukup 
baik, sehingga komunikasi interpersonal 
yang terjalin antara karyawan dengan 
konsumen dapat tercapai. Hal ini sesuai 
dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Kirchmajer dan Patterson (2003) bahwa 
komunikasi interpersonal merupakan 
penentu utama kepercayaan antara 
layanan profesional dan klien. Hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Doaei 
(2011) menunjukkan bahwa 
interpersonal communication 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian 
Weningtyas dan Suseno (2012) bahwa 
communication berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan 
H2: interpersonal communication 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap relationship satisfaction. 




Pengaruh Preferential Treatment 
terhadap Behavioral Loyalty 
HennigThurau et al. (2002) 
mendefinisikan special treatment benefits 
merupakan kombinasi dari keuntungan 
secara ekonomis maupun keuntungan 
customization bagi pelanggan. Maria 
Eugenia et al. (2009); Yen dan Gwinner 
(2003); Prayustika dan Adriani (2010); 
Ardyansyah (2007) dalam penelitiannya 
menunjukkan bahwa adanya pengaruh 
positif dan signifikan special treatment 
benefits atau preferential treatment 
terhadap loyalitas dikemukakan antara 
lain oleh. Peneliti-peneliti ini 
menemukan bahwa semakin tinggi 
special treatment benefits yang dirasakan 
pelanggan mampu meningkatkan 
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.  
Nasabah yang loyalakan menjadi 
fokus perhatian nasabah seperti kualitas 
pelayanan, kepuasan nasabah terutama 
kepercayaan nasabah tetap harus dijaga 
karena bisnis perbankan adalah bisnis 
kepercayaan, artinya bisnis ini bisa 
tumbuh atau hancur karena faktor 
kepercayaan itu sendiri. Strategi yang 
dapat digunakan untuk menjaga kepuasan 
dan loyalita spelanggan adalah 
menerapkan pemasaran relasional 
(relationship marketing). Berdasarkan 
hasil kajian empiris ini, maka dapat 
disusun hipotesis yakni : 
H3: preferential treatment berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
behavioral loyalty. 
 
Pengaruh Variabel interpersonal 
communication terhadap behavioral 
loyalty 
Menurut Cangara (2006) dan De 
Vito (1997) bahwa komunikasi 
interpersonal merupakan suatu proses 
dimana dua orang atau lebih membentuk 
atau melakukan pertukaran informasi 
dengan satu sama lainnya, yang pada 
giliranya akan tiba pada saling pengertian 
yang mendalam. Komunikasi 
interpersonal merupakan komunikasi 
antar orang-orang secara tatap muka yang 
memungkinkan setiap pesertanya 
menangkap reaksi orang lain secara 
langsung, verbal maupun nonverbal.  
Penelitian ini akan fokus pada 
kualitas komunikasi interpersonal yang 
dilakukan perusahaan dengan pelanggan. 
Komunikasi interpersonal yang 
berkualitas diharapkan dapat 
menciptakan kepuasan bagi para 
pelanggan yang selanjutnya akan tumbuh 
menjadi loyalitas. Ketidak puasan 
pelanggan atau nasabah muncul apabila 
dalam prakteknya tidak memenuhi 
harapan. Tidak jarang ketidak puasan 
diwujudkan dalam bentuk keluhan dan 
komplain kepada perusahaan. 
Ketidak puasan pelanggan timbul 
apabila hasil yang diperoleh tidak 
memenuhi harapan. Tidak jarang ketidak 
puasan diwujudkan dalam bentuk 
keluhan atau kompalin kepada 
perusahaan. Komunikasi interpersonal 
dapat mempengaruhi behavioral loyalty. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
komunikasi interpersonal berpengaruhi 
signifikan terhadap behavioral loyalty. 
Komunikasi yang terjadi antara pihak 
Bank Rakyat Indonesia dengan nasabah 
membuat nasabah puas. Bagian 
terpenting dari komunikasi interpersonal 
adalah komunikasi nonverbal yaitu 
komunikasi yang disampaikan tanpa 
kata-kata. Suatu komunikasi yang paling 
memiliki arti bukanlah secara lisan 
maupun tertulis. Informasi yang 
diberikan memalului komunikasi akan 
lebih efektif untuk meningkatkan 
behavioral loyalty. Hasil penelitian ini 
didukung dengan penelitian Musriha 
(2009) yang menunjukkan bahwa 
komunikasi interpersonal berpengaruh 
terhadap loyalitas dan kepuasan nasabah. 




Berdasarkan hasil kajian empiris 
ini, maka dapat disusun hipotesis yakni  
H4: Interpersonal communication 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap behavioral loyalty. 
Pengaruh relationship satisfaction 
terhadap behavioral loyalty 
Riset yang meneliti tentang 
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas 
diantaranya dikembangkan oleh Hennig-
Thurau dkk. (2002). Penelitian tersebut 
meneliti tentang pengaruh kepuasan 
terhadap loyalitas banyak dilakukan oleh 
beberapa peneliti terdahulu diantaranya 
pengaruh tidak langsung dari masing-
masing bentuk manfaat relasional 
terhadap loyalitas dapat diteliti melalui 
variable kepuasan. 
Hasil riset menemukan bahwa 
kepuasan berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan. Dari pernyataan 
tersebut berarti adanya hubungan antara 
kepuasan terhadap kesetiaan konsumen. 
Penelitian yang berkaitan dengan 
relationship marketing, kepuasan 
pelanggan merupakan elemen dari 
relational quality. Relational quality 
akan muncul ketika relational benefit 
telah didapatkan, dan muara dari 
hubungan tersebut adalah relational 
outcomes (Hennig-Thurau et al., 2002). 
Banyaknya persaingan seperti 
sekarang ini, relationship satisfaction dan 
behavioral loyalty merupakan suatu hal 
penting. Dengan adanya relationship 
satisfaction dan behavioral loyalty, 
perusahaan akan tetap beroperasi dalam 
menghadapi persaingan yang ada di dunia 
bisnis saat ini.  
Relationship satisfaction dapat 
didefinisikan pengukuran atau indikator 
dimana pelanggan atau pengguna produk 
perusahaan atau jasa merasa senang 
dengan produk atau jasa yang diterima. 
Adapun behavioral loyalty dapat 
dinyatakan bahwa pelanggan melakukan 
pembelian ulang atas suatu merek 
tertentu atau mempergunakan jasa saat ini 
daripada memilih jasa yang lainnya. 
Berdasarkan uraian diatas dapat 
ditarik kesimpulan adanya hubungan 
positif dari relationship satisfaction dan 
behavioral loyalty maka akan 
meningkatkan profit perusahaan setiap 
bulannya. Relationship satisfaction 





H5: Relationship satisfaction 
berpengaruh positif dan signifikan 






































III. METODE PENELITIAN 
Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini 
adalah nasabah prioritas BRI Syariah 
Semarang sebesar 132 responden. 
Melihat jumlah populasi hanya terbatas 
sebesar 132 nasabah, maka layak untuk 
diambil semua untuk dijadikan sebagai 
sampel sehingga penelitian ini 
merupakan penelitian sensus. 
 
Metode Analisis Data 
Metode analisa data dilakukan 
dengan uji analisis kuantitatif dengan 
menggunakan alat analisis adalah Partial 
Least Square (PLS). Dalam pengujian 




IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tabel 1 












X1 → Y1 









X1 → Y2 
X2 → Y2 














Hipotesis 1 : Pengaruh Preferential 
treatment terhadap Relationship 
satisfaction 
Berdasarkan hasil output terlihat 
bahwa nilai T Statistik untuk variabel 
preferential treatment terhadap 
relationship satisfaction diperoleh nilai 
sebesar 2,561 sehingga telah melebihi 
ketentuan sebesar 1,96. Penjelasan 
tersebut dapat diartikan bahwa pengujian 
tersebut mampu menolak Ho dan 
menerima Ha yang artinya bahwa 
preferential treatment mempunyai 
pengaruh positif dan signifikan terhadap 
relationship satisfaction. Berdasarkan 
hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa 
pengujian tersebut mampu menerima 
H1, sehingga dugaan adanya pengaruh 
positif signifikan antara preferential 
treatment terhadap relationship 
satisfaction terbukti atau dapat diterima.  
Hipotesis 2 : Pengaruh Interpersonal 
communication terhadap Relationship 
satisfaction 
Hasil pengujianinterpersonal 
communication terhadap relationship 
satisfaction diperoleh nilai T Statistik 
sebesar 6,124 sehingga telah melebihi 
dari nilai 1,96. Penjelasan tersebut dapat 
diartikan jika Ho ditolak dan Ha diterima 
yang berarti bahwa pengujian 
interpersonal communication 
mempunyai pengaruh positif dan 
signifikan terhadap relationship 
satisfaction. Berdasarkan hasil pengujian 
dapat disimpulkan bahwa pengujian  
mampu menerima H2, sehingga dugaan 
adanya pengaruh positif signifikan antara 
interpersonal communication terhadap 
relationship satisfaction terbukti atau 
dapat diterima. 
Hipotesis 3 : Pengaruh Preferential 
Treatment terhadap Behavioral loyalty 
Hasil pengujian antara 
preferential treatment terhadap 
behavioral loyalty diperoleh hasil nilai T 
Statistik sebesar 4,856 > 1,96. Hal ini 
dapat diartikan jika Ho ditolak dan Ha 
diterima yang berarti bahwa preferential 
treatment terhadap behavioral loyalty 
mempunyai pengaruh yang positif 
signifikan. Berdasarkan hasil pengujian 
dapat disimpulkan bahwa pengujian 
tersebut mampu menerima H3, sehingga 
dugaan adanya pengaruh positif 
signifikan antara preferential treatment 
terhadap behavioral loyalty terbukti atau 
dapat diterima.  




Hipotesis 4 : Pengaruh Interpersonal 
Communication terhadap Behavioral 
loyalty 
Hasil pengujian interpersonal 
communication terhadap behavioral 
loyalty diperoleh nilai T Statistik sebesar 
3,105 > 1,96, yang berarti bahwa Ho 
ditolak dan Ha diterima. Penjelasan dapat 
diartikan bahwa Interpersonal 
communication mempunyai pengaruh 
yang positif signifikan terhadap 
behavioral loyalty. Berdasarkan hasil 
pengujian dapat disimpulkan bahwa 
pengujian tersebut mampu menerima 
H4, sehingga dugaan adanya pengaruh 
positif signifikan antara interpersonal 
communication terhadap behavioral 
loyalty terbukti atau dapat diterima. 
Hipotesis 5  : Pengaruh Relationship 
satisfaction terhadap Behavioral loyalty 
Berdasarkan hasil perhitungan 
yang telah dilakukan diperoleh nilai T 
Statistik sebesar 6,407> 1,96 yang artinya 
Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini 
menunjukkan terdapat pengaruh yang 
positif signifikan antara relationship 
satisfaction terhadap behavioral loyalty. 
Berdasarkan hasil pengujian dapat 
disimulkan bahwa pengujian hipotesis 
mampu menerima H5 sehingga 
hipotesis yang menyatakan dugaan 
adanya pengaruh positif signifikan antara 
relationship satisfaction (Y1) terhadap 




No Variabel R Square 







Nilai koefisien determinasi yang 
ditunjukkan dengan nilai R Square 
sebesar 0,675, dapat diartikan bahwa 
relationship satisfaction mampu 
dijelaskan oleh kedua variabel 
preferential treatment dan Interpersonal 
communication sebesar 67,5%, 
sedangkan sisanya sebesar 32,5% 
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini. Hasil 
pengujian pengaruh langsung 
ditunjukkan dengan nilai koefisien 
determinasi yang dijelaskan dengan R 
Square diperoleh sebesar 0,881, dapat 
diartikan bahwa behavioral loyalty 
mampu dijelaskan oleh ketiga variabel 
yaitu orientsi belajar, Interpersonal 
communication dan relationship 
satisfaction sebesar 88,1%, sedangkan 
sisanya sebesar 11,9% dijelaskan oleh 
variabel lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini.  
Pengaruh Langsung dan Tidak 
Langsung 
Dalam pengujian Partial Least 
Square telah dijelaskan pengaruh 
langsung dan tidak langsung antara antara 
preferential treatment dan interpersonal 
communication terhadap behavioral 
loyalty dengan relationship satisfaction 
sebagai variable intervening. Untuk 
mengetahui apakah relationship 
satisfaction mampu menjadi variable 
intervening antara preferential treatment 
dan interpersonal communication 
terhadap behavioral loyalty, maka akan 
terlebih dahulu dijelaskan pada gambar 
analisis jalur berikut ini : 
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Pengaruh Preferential Treatment 
terhadap Relationship Satisfaction 
menunju Behavioral loyalty 
Hasil perhitungan pengaruh 
langsung antara preferential treatment 
terhadap behavioral loyalty diperoleh 
nilai original sample estimate sebesar 
0,224, sedangkan pengaruh tidak 
langsung antara preferential treatment 
terhadap relationship satisfaction menuju 
ke behavioral loyalty diperoleh sebesar 
0,148 yang berarti pengaruh tidak 
langsung lebih kecil pengaruh langsung 
sebesar 0,224. Hasil tersebut memberikan 
pengertian bahwa relationship 
satisfaction tidak mampu menjadi 
variabel intervening antara preferential 
treatment terhadap behavioral loyalty. 
 
Pengaruh Variabel Interpersonal 
Communication terhadap Relationship 
Satisfaction menunju Behavioral 
loyalty 
Hasil pengujian pengaruh 
langsung antara interpersonal 
communication terhadap behavioral 
loyalty diperoleh nilai original sample 
estimate sebesar 0,277, sedangkan 
pengaruh tidak langsungnya antara 
interpersonal communication terhadap 
relationship satisfaction menuju ke 
behavioral loyalty dari hasil perkalian 
diperoleh nilai sebesar 0,345 yang berarti 
pengaruh tidak langsung telah melebihi 
dari pengaruh langsungnya sebesar 
0,277. Penjelasan tersebut dapat diartikan 
bahwa relationship satisfaction mampu 
menjadi variabel intervening antara 
interpersonal communication terhadap 
behavioral loyalty. 
Pembahasan 
Pengaruh Preferential Treatment 
terhadap Relationship Satisfaction  
Hasil penelitian preferential 
treatment terhadap relationship 
satisfaction terbukti mempunyai 
pengaruh positif dan signifikan, dapat 
diartikan bahwa semakin tinggi bentuk 
perlakuan istimewa yang diberikan 
kepada nasabah dengan memberikan 
pelayanan yang berbeda (preferential 
treatment), maka nasabah akan 
merasakan kepuasan (relationship 
satisfaction). Untuk itulah penting bagi 
pihak manajemen BRI Syariah untuk 
mengevaluasi terhadap layanan yang 
diberikan dengan memberikan perlakuan 
istimewa sebagai prioritas kepada para 
nasabahnya dengan memberikan fasilitas 
yang serba mudah, seperti memberikan 
gratis biaya administrasi bulanan 
tabungan dari kartu ATM. Kemudahan 
lainnya juga terlihat dengan memberikan 
gratis biaya tarik tunai, cek saldo dan 
transfer di mesin ATM serta memberikan 
gratis biaya debit prima. BRI Syariah. 
Pemberian layanan tersebut juga 
dapat ditunjukkan dengan memberikan 
potongan bunga pinjaman kepada setiap 
nasabah prioritas apabila melakukan 
pengambilan pinjaman, seperti 
menyalurkan KPR Sejahtera yang 
berhasil menjadi pilihan masyarakat bagi 
yang berpenghasilan rendah.Beberapa 
upaya yang dilakukan oleh pihak BRI 
Syariah sebagai bentuk meningkatkan 




kepuasan para nasabahnya. Nasabah akan 
merasakan puas jika adanya perhatian 
dari pihak manajemen BRI Syariah dalam 
memberikan layanan istimewa kepada 
setiap nasabah prioritasnya tidak seperti 
nasabah lainnya bila dibandingkan 
dengan nasabah di bank lainnya, yaitu 
ditunjukkan dengan kepedulian BRI 
Syariah dalam membiaya rumah 
sederhana dengan jumlah nominal 
pembiayaan. Faktor lain yang tak kalah 
penting adalah perlakuan para karyawan 
dari BRI Syariah yaitu dengan 
menunjukkan sikap yang ramah yang 
diberikan para karyawannya kepada para 
nasabah prioritasnya. 
Menurut pernyataan Hennig-
Thurau et al. (2002) bahwa preferential 
treatment merupakan sebuah bentuk 
perlakuan istimewa bagi pelanggan 
berupa pelayanan yang berbeda dari 
pelanggan lain pada umumnya dalam 
upaya meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
mendukung hasil temuan Ardyansyah 
(2007); Prayustika dan Andriani (2010) 
bahwa Preferential treatment 
mempunyai pengaruh positif dan 
signifikanterhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil  penelitian Thurau et al (2001) 
menyatakan bahwa preferential 
treatment berpengaruh terhadap 
relationship satisfaction. Akan tetapi 
hasil penelitian ini tidak mendukung hasil 
temuan Doaei (2011) dan Semadi, dkk 
(2016) bahwa preferential treatment 
tidak berpengaruh terhadap relationship 
satisfaction. 
Pengaruh Variabel Interpersonal 
Communication terhadap Relationship 
Satisfaction 
Preferential treatment juga 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadaprelationship satisfaction, 
memberikan pengertian bahwa semakin 
efektif interpersonal communication, 
maka komunikasi akan memperlancar 
interaksi sebab informasi yang 
disampaikan dapat diterima dengan 
mudah, sehingga nasabah akan 
merasakan kepuasan (relationship 
satisfaction). Dengan adanya komunikasi 
yang efektif yang dilakukan pihak 
manajemen BRI Syariah termasuk 
keterbukaan yang dilakukan oleh para 
karyawannya dalam melakukan 
komunikasi dengan nasabah prioritas 
tentu akan semakin menambah kepuasan 
yang dirasakan nasabah. 
Nasabah akan merasakan puas jika 
ada upaya dari pihak karyawan untuk 
mempunyai kepedulian yang tinggi 
dalam memberikan layanan. Dengan 
adanya kepedulian yang tinggi dari 
karyawan, maka nasabah merasa 
diperhatikan sehingga tentu akan 
semakin menambah tingginya kepuasan 
nasabah. Untuk itulah penting bagi pihak 
manajemen bank untuk mendukung 
terhadap kebutuhan dan keinginan dari 
nasabahnya dengan baik. Faktor penting 
lainnya dalam upaya menjaga 
komunikasi secara interpersonal adalah 
perlakukan dari para karyawannya untuk 
tidak membeda-bedakan antara nasabah 
satu dengan nasabah lainnya. 
Hal ini sesuai pernyataan Kotler 
(2012) bahwa konsumen akan lebih 
merasakan kepuasan dengan karyawan 
yang memiliki kemampuan dalam teknik 
berinteraksi dengan orang lain dan 
mempunyai kemampuan dalam persepsi 
social agar mampu membaca perasaan, 
sikap dan keyakinan konsumen. Hasil 
penelitian ini mendukung hasil temuan 
Weningtyas dan Suseno (2012), 
Kirchmajer dan Patterson (2003) dan 
Doaei (2011) bahwa komunikasi 
interpersonal berpengaruh postifi dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Akan tetapi hasil penelitian ini tidak 
mendukung hasil temuan Yen, Liu, and 




Tuan (2009) bahwa interpersonal 
communication justru tidak berpengaruh 
terhadap relationship behavior. 
 
Pengaruh Preferential Treatment 
terhadap Behavioral loyalty 
Hasil penelitian terbukti bahwa 
preferential treatment berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
behavioral loyalty,dapat diartikan bahwa 
semakin tinggi bentuk perlakuan 
istimewa yang diberikan kepada nasabah 
dengan memberikan pelayanan yang 
berbeda (preferential treatment), maka 
tentu akan mempengaruhi tingginya 
perilaku loyalitas nasabah. Penting bagi 
pihak manajemen BRI Syariah untuk 
melakukan evaluasi terhadap layanan 
yang diberikan, diantaranya upaya untuk 
memperlakukan secara istimewa kepada 
nasabah istimewa sebagai prioritas agar 
nasabah loyal. Prioritas perlakuan 
istimewa tersebut dapat ditunjukkan 
dengan memberikan fasilitas yang serba 
mudah, seperti memberikan gratis biaya 
administrasi bulanan tabungan dari kartu 
ATM. Kemudahan lainnya juga terlihat 
dengan memberikan gratis biaya tarik 
tunai, cek saldo dan transfer di mesin 
ATM serta memberikan gratis biaya debit 
prima BRI Syariah. 
Nasabah akan berperilaku loyal 
apabila pihak manajemen bank 
menawarkan seuatu yang mempunyai 
nilai lebih, seperti adanya pemberian 
potongan bunga pinjaman kepada setiap 
nasabah prioritas apabila melakukan 
pengambilan pinjaman. Hal tersebut juga 
dapat ditunjukkan melalui penyaluran 
KPR Sejahtera yang berhasil menjadi 
pilihan masyarakat bagi yang 
berpenghasilan rendah. Nasabah juga 
akan berperilaku loyal jika adanya 
perhatian dari pihak manajemen BRI 
Syariah dalam memberikan layanan 
istimewa kepada setiap nasabah 
prioritasnya tidak seperti nasabah lainnya 
bila dibandingkan dengan nasabah di 
bank lainnya, yaitu ditunjukkan dengan 
kepedulian BRI Syariah dalam membiaya 
rumah sederhana dengan jumlah nominal 
pembiayaan. Faktor lain yang tak kalah 
penting dalam meningkatkan loyalitas 
adalah adanya perlakuan dari para 
karyawan BRI Syariah untuk bersikap 
ramah kepada para nasabah prioritasnya. 
Menurut Leverin and liljander 
(2006) menjelaskan bahwa dengan 
memberikan preferential treatment akan 
menjadikan perusahaan sebagai pilihan 
pertama dan berusaha untuk selalu 
bercerita positif tentang perusahaan. 
Hasil penelitian ini mendukung dengan 
hasil temuan yang dilakukan oleh 
beberapa peneliti, seperti Maria Eugenia 
et al. (2009); Yen and Gwinner (2003); 
Prayustika dan Adriani (2010); 
Ardyansyah (2007) bahwa adanya 
pengaruh positif dan signifikan 
preferential treatment terhadap 
behavioral loyalty. Hasil penelitian 
Prayogo dkk (2015) juga menunjukkan 
bahwa preferential treatment 
berpengaruh terhadap behavioral loyalty. 
Akan tetapi hasil penelitian ini tidak 
mendukung hasil temuan Doaei (2011) 
dan Semadi, dkk (2016) preferential 
treatment tidak berpengaruh terhadap 
behavioral loyalty. 
Pengaruh Variabel Interpersonal 
Communication terhadap Behavioral 
loyalty 
Interpersonal communication juga 
terbukti mempunyai pengaruh positif dan 
signfiikan terhadap behavioral 
loyalty,mempunyai arti bahwa semakin 
efektif interpersonal communication, 
maka komunikasi akan memperlancar 
interaksi sebab informasi yang 
disampaikan dapat diterima dengan 
mudah sehingga akan semakin 




mempengaruhi tingginya perilaku 
loyalitas nasabah. Nasabah akan 
mempunyai perilaku untuk loyal jika 
adanya komunikasi yang efektif dari 
manajemen BRI Syariah untuk selalu 
bersikap terbuka dalam melakukan 
komunikasi dengan para nasabah 
prioritas. 
Nasabah akan merasakan puas jika 
ada upaya dari pihak karyawan untuk 
mempunyai kepedulian yang tinggi 
dalam memberikan layanan. Dengan 
adanya kepedulian yang tinggi dari 
karyawan, maka nasabah merasa 
diperhatikan sehingga tentu akan 
semakin menambah tingginya kepuasan 
nasabah. Untuk itulah penting bagi pihak 
manajemen bank untuk mendukung 
terhadap kebutuhan dan keinginan dari 
nasabahnya dengan baik. Faktor penting 
lainnya dalam upaya menjaga 
komunikasi secara interpersonal adalah 
perlakukan dari para karyawannya untuk 
tidak membeda-bedakan antara nasabah 
satu dengan nasabah lainnya 
Menurut De Vito (1997) dalam 
Semadi, dkk (2010) bahwa komunikasi 
interpersonal merupakan komunikasi 
secara tatap muka yang memungkinkan 
setiap pesertanya menangkap reaksi 
secara mendalam terhadap informasi 
yang diberikan sehingga menciptakan 
kepuasan dan selanjutnya tumbuh 
menjadi loyalitas. Hasil penelitian ini 
mendukung hasil temuan Musriha (2009) 
yang menunjukkan bahwa komunikasi 
interpersonal berpengaruh terhadap 
loyalitas dan kepuasan nasabah. Akan 
tetapi hasil penelitian ini tidak 
mendukung hasil temuan Semadi, dkk 
(2016) bahwa komunikasi interpersonal 
tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Pengaruh Relationship Satisfaction 
terhadap Behavioral loyalty 
Relationship satisfaction 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap behavioral loyalty, memberikan 
pengertian bahwa semakin tinggi tingkat 
kepuasan yang dirasakan nasabah 
(relationship satisfaction) atas layanan 
yang diberikan, maka akan semakin 
mempengaruhi tingginya perilaku 
loyalitas nasabah pada bank tersebut. 
Untuk itu perlu menjadikan evaluasi bagi 
pihak bank agar nasabah prioritas senang 
dalam melakukan transaksi, seperti 
memberikan perhatian lebih pada 
nasabah berupa sistem jemput bola. 
Apabila pihak manajemen bank mampu 
memberikan layanan secara maksimal, 
tentu akan membuat nasabah senang 
sebagai bentuk ekspresi dari perilaku 
sehingga akan membuat nasabah enggan 
untuk berpindah. 
Dengan demikian pihak bank 
syariah harus mampu memberikan nilai 
yang lebih sesuai dengan tingkat 
kebutuhan dan keinginan dari nasabah, 
maka nasabah akan berusaha untuk terus 
menggunakan jasa bank tersebut. Dalam 
perusahaan jasa, pelayanan merupakan 
faktor utama yang menjadi pilihan para 
nasabah karena tentu akan membuat 
nasabah merasa nyaman dan puas dengan 
pelayanan yang diberikan pihak bank. 
Apalagi jika pelayanan tersebut dengan 
mengedepankan syariah Islami, maka 
tentu akan membuat pilihan nasabah dan 
mempunyai keengganan untuk beralih 
kepada bank-bank lainnya. 
Menurut Mittal, et al (Doaei, 2011) 
bahwa salah satu faktor yang 
mempengaruhi behavioral loyalty adalah 
tingkat kepuasan pelanggan. Hasil 
temuan yang dilakukan oleh beberapa 
penelitian terdahulu, seperti Navarro et 
al. (2004), Ardyansyah (2007), Yen and 
Gwinner (2003); Hennig-Thurau et al. 
(2002); Yen, Liu, and Tuan (2009); 
Prayustika dan Adriani(2010); Semadi et 




al. (2010) bahwakepuasan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan. 
Hasil penelitian ini juga mendukung hasil 
temuan Doaei (2011) relationship 
satisfaction  berpengaruh positif terhadap 
behavioral loyalty. Sedangkan penelitian 
yang dilakukan oleh Thurau et al (2001) 
terjadi sebaliknya bahwa relationship 
satisfaction justru tidak berpengaruh 
terhadap behavioral loyalty. 
Pengaruh Langsung dan Tidak 
Langsung 
Hasil pengujian intervening 
menunjukkan bahwa relationship 
satisfaction tidak mampu menjadi 
variabel intervening antara preferential 
treatment terhadap behavioral loyalty. 
Dengan demikian preferential treatment 
hanya berpengaruh terhadap behavioral 
loyalty tidak harus melalui relationship 
satisfaction. Penjelasan tersebut dapat 
diartikan bahwa semakin tinggi 
preferential treatment, seperti adanya 
prioritas pelayanan, adanya potongan 
harga yang ditetapkan perusahaan, 
layanan yang berbeda dengan nasabah 
lain, dan adanya pelayanan yang lebih 
lengkap dibandingkan nasabah lain, 
hanya mampu mempengaruhi perilaku 
loyalitas nasabah saja tidak harus melalui 
relationship satisfaction. 
Relationship satisfaction terbukti 
mampu menjadi variabel intervening 
antara interpersonal communication 
terhadap behavioral loyalty memberikan 
pengertian bahwa semakin efektif 
interpersonal communication, seperti 
adanya keterbukaan dalam hal 
komunikasi, empati yang diberikan 
karyawan, sikap mendukung dari 
karyawan dan adanya kesetaraan antara 
karyawan dan pelanggan, maka nasabah 
akan merasakan kepuasan sehingga hal 
itu akan berdampak pada tingginya 
perilaku loyalitas nasabah. Dengan 
terbuktinya hasil tersebut memberikan 
pengertian bahwa nasabah akan 
berperilaku loyal jika pihak bank syariah 
lebih terbuka dalam melakukan 
komunikasi kepada nasabahnya sehingga 





Berdasarkan penelitian yang telah 
dilakukan maka dapat diperoleh 
kesimpulan bahwa preferential treatment 
berpengaruh positif signifikan terhadap 
relationship satisfaction, dapat diartikan 
bahwa semakin tinggi bentuk perlakuan 
istimewa yang diberikan kepada nasabah 
dengan memberikan pelayanan yang 
berbeda (preferential treatment), maka 
nasabah akan merasakan kepuasan 
(relationship satisfaction). 
Hasil pengujian menunjukkan 
bahwa interpersonal communication 
berpengaruh positif signifikan terhadap 
relationship satisfaction, memberikan 
pengertian semakin efektif interpersonal 
communication, maka komunikasi akan 
memperlancar interaksi sebab informasi 
yang disampaikan dapat diterima dengan 
mudah, sehingga nasabah akan 
merasakan kepuasan (relationship 
satisfaction). 
Variabel preferential treatment 
berpengaruh positif signifikan terhadap 
behavioral loyalty, dapat diartikan bahwa 
semakin tinggi bentuk perlakuan 
istimewa yang diberikan kepada nasabah 
dengan memberikan pelayanan yang 
berbeda (preferential treatment), maka 
tentu akan mempengaruhi tingginya 
perilaku loyalitas nasabah. 
Interpersonal communication 
juga terbukti mempunyai pengaruh 
positif dan signfiikan terhadap 
behavioral loyalty,mempunyai arti 
bahwa semakin efektif interpersonal 




communication, maka komunikasi akan 
memperlancar interaksi sebab informasi 
yang disampaikan dapat diterima dengan 
mudah sehingga akan semakin 
mempengaruhi tingginya perilaku 
loyalitas nasabah. 
Relationship 
satisfactionberpengaruh positif dan 
signifikan terhadap behavioral loyalty, 
memberikan pengertian bahwa semakin 
tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan 
nasabah (relationship satisfaction) atas 
layanan yang diberikan, maka akan 
semakin mempengaruhi tingginya 
perilaku loyalitas nasabah pada bank 
tersebut. 
Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan, oleh penulis diberikan 
saran-saran yang diharapkan dapat 
menambah kemajuan perusahaan. 
Adapun saran yang diberikan adalah 
Interpersonal communication merupakan 
variabel yang paling dominan dalam 
mempengaruhi behavioral loyalty, 
sehingga perlu ada upaya dari pihak 
manajemen BRI Syariah untuk 
memberikan kesetaraan terhadap para 
nasabahnya, seperti kesetaraan untuk 
tidak membeda-bedakan kepada para 
nasabah prioritas dilihat dari status sosial 
karena tentu akan menimbukan 
kecemburuan dari para nasabahnya 
sehingga hal ini tentu akan 
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah 
dan berdampak pada loyalitas nasabah. 
Agar relationship satisfaction 
mampu meningkatkan behavioral 
loyalty, maka ada upaya dari pihak 
manajemen BRI Syariah untuk 
melakukan evaluasi terhadap layanan 
dengan tetap mengedepankan nilai-nilai 
syariah Islam, sehingga membuat 
nasabah akan merasa nyaman dan tetap 
puas untuk menggunakan bank syariah. 
Preferential treatment merupakan 
variable yang paling rendah dalam 
mempengaruhi behavioral loyalty, 
sehingga pihak manajemen BRI Syariah 
untuk membenahi terhadap layanan yang 
diberikan kepada nasabah melalui 
program-program yang mengedepankan 
kepentingan nasabah, seperti program 
terhadap kelebihan-kelebihan bagi 
nasabah prioritas yang menggunakan jasa 
BRI Syariah  sehingga tentu akan terlihat 
berbeda dengan nasabah di bank syariah 
atau konvensional lainnya. 
Keterbatasan Penelitian  
Nilai Adjusted R Square terhadap 
relationship satisfaction sebesar 67,5%, 
sedangkan terhadap behavioral loyalty 
sebesar 88,1% 
Teknik pengumpulan data yang 
dipakai dalam penelitian ini hanya 
menggunakan kuesioner sehingga 
kesimpulan yang dapat diambil hanya 
berdasarkan pada data yang dikumpulkan 
melalui kuesioner tersebut. 
Agenda Penelitian Selanjutnya 
Pada penelitian selanjutnya 
sebaik ditambah dengan teknik 
wawancara sehingga akan lebih 
memperkuat keakuratan data.. 
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